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cQué es una
Carta de Servicio?

La Carta de Servicio es un documento que explica de
forma clara qué servicios ofrece una institucion publica,
cémo se prestan y qué compromisos de calidad tienen con
las personas usuarias.

cPara qué sirven las Carta de Servicios?

La misidn de esta carta es ayudar a las personas a saber qué
pueden esperar de un servicio publico, cdémo usarlo y qué hacer si
no estan satisfechas.

Para ello en este folleto:

1. Informamos a las personas interesadas sobre los
servicios que ofrecemos.

2. Explicamos los compromisos que tenemos con las
personas usuarias y qué es lo que pueden esperar
de nosotros.

Ademas cada ano:

e Publicaremos los resultados de nuestro trabajo.

e Mejoraremos nuestros procesos si es necesario.

BIDEBI BASAURI
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cQuién es la entidad responsable
de esta Carta de Servicios?

BIDEBI BASAURI, S.L.
Direccion: Avda/ Lehendakari Agirre, 61
48970 Basauri
Teléfono: 946 073 021
Email: info.bidebi@basauri.eus
Web: https://bidebi.basauri.eus
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El programa ASAP ayuda a que viviendas vacias se puedan alquilar a
L inquilino a hacer el contrato.
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cQué ventajas tienen las personas propietarias?

m El Gobierno Vasco garantiza el cobro del alquiler.
m Hay seguro para dafos.

m Si hay que arreglar la vivienda, puedes pedir ayuda
para pagar parte de la obra.

m El Ayuntamiento cobra menos impuestos. En concreto
el 99% del IBI que corresponde a la vivienda.

m En la declaracion de la renta, el alquiler tiene mas
descuento.

cComo tienen que ser las viviendas?

m La casa debe ser libre, no protegida.
m Debe estar en buen estado y limpia.

m La cocina debe tener muebles y electrodomésticos (placa,
fregadero, lavadora, nevera, campana).

m El bano debe tener inodoro, lavabo y ducha o bafera.
m Debe tener certificado energético.

m El alquiler maximo es 750 € al mes.



cQué tienes que hacer?

Si eres la PERSONA PROPIETARIA:

q Tienes que estar al dia con los impuestos y la seguridad
social.

é No tienes que tener problemas legales para recibir ayudas.

cQué tiene que hacer lLa PERSONA PROPIETARIA?

1. Contactar con BIDEBI BASAURI para informarte sobre el
programa.

2. Entregar la documentacién que se te va a pedir.
3. Permitir visita de BIDEBI a la vivienda para evaluarla.

4. BIDEBI BASAURI revisa documentos y explica las mejoras y
comunica el precio del alquiler.

5. Si aceptas, se firma contrato, nos das las llaves y pagas la fianza.
6. Lainformacién se sube a la web para que inquilinos vean la

vivienda.

¢ Qué obligaciones tienes que cumplir?

m Pagar 100 € de fianza para que BIDEBI BASAURI gestione la casa
por 6 meses.

m Pagar a BIDEBI BASAURI una mensualidad a la firma del contrato
DE ALQUILER y un 3% cada mes mientras dure el contrato.

m Firmar un documento que da permiso para hacer los cobros
directamente en la cuenta del banco. Se llama orden SEPA.

BIDEBI BASAURI
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Si eres la PERSONA QUE QUIERE ALQUILAR:

cQué tienes que hacer?

1. Estar apuntado/a en el servicio de vivienda ETXEBIDE.

Demostrar que tienes ingresos suficientes.

Contactar con BIDEBI BASAURI para preguntar por las viviendas.

A W N

. Visitar la vivienda antes de decidir.




cComo se formaliza el contrato?

Antes de firmar:

m El inquilino entrega néminas,
DNI y cuenta bancaria.

m El duefio entrega facturas de
suministros (luz, agua, gas, ...),
certificado energético, cuenta
bancaria y segunda copia de
llaves.

Al firmar:
m Se explica el contrato.

m Se entrega informacion del
seguro.

m Elinquilino paga la fianza.

m BIDEBI BASAURI factura al
dueio por la gestion.

Después de firmar:

m Elinquilino entrega
justificantes de pago de fianza
y de contratos de suministros
(luz, agua, ...).

m Se entregan las llaves.

m Se registra el contrato en el
Gobierno Vasco.

BIDEBI BASAURI
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.Y después?

Mientras dure el contrato:

BIDEBI BASAURI:

m Comunica a la persona propietaria y al inquilino/a los
cambios en el precio del alquiler cada ano.

m Solicita descuentos en los impuestos.

m Prepara certificados de pagos para la declaracion de la
renta.

m Gestiona prorrogas (alargar la duracion del contrato
una vez que se cumple el plazo que se habia acordado) y
finalizaciones del contrato si es que no se quiere continuar.

m Atiende incidencias o problemas que puedan surgir.

m Factura al dueio un 3% del alquiler cada mes.

Al terminar el contrato:

m Se revisa la vivienda con el duefio/a e inquilino/a.

m Se firma un documento que dice cual es el estado de la casa en
ese momento y los posibles danos que ha sufrido mentras estaba
alquilada.

m Se solicita al Gobierno Vasco la devolucion de la fianza.



cQué es Bidebi Basauri?

BIDEBI BASAURI es una empresa publica del Ayuntamiento
de Basauri.

Nuestros objetivos son:
m Hacer planes para mejorar el municipio.

m Promover la construccion de viviendas (sobre todo
viviendas protegidas).

m Ayudar a que se rehabiliten (se arreglen) edificios y
viviendas.

Trabajamos siempre:

é Cumpliendo las leyes.

q Con profesionalidad, respeto y buscando la
igualdad.

=== Intentando mejorar cada dia.

BIDEBI BASAURI

Programa de Ayudas para Rehabilitacion de Vivienda
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cQué servicios ofrecemos?

1. Informacién y atencion:

m Te informamos y resolvemos tus dudas sobre los
programas que ofrecemos, teniendo en cuenta tu situacion
personal.

m Es obligatorio pedir cita previa para que podamos
atenderte. Puede pedir la cita:

e Por teléfono.
e Por correo electronico.

e De manera presencial.

m La atencion se hara principalmente en castellano y
euskera. Si lo necesita, podemos usar otros idiomas
habituales con un servicio de traduccion telefonica.

m Siempre te atenderemos con respeto, amabilidad y
cercania.

m Te daremos una respuesta clara, adaptada a tu caso vy, si lo
necesitas, los datos de contacto de otras entidades.

2. Tramitacion de solicitudes

m Tramitamos las solicitudes que presentan las personas
usuarias, a través de los canales de atencion a la
ciudadania.

1



;Cuadles son nuestros compromisos?

1. Servicio de informacién y atencién:

Nos
comprometemos a:

cComo
sabemos si
hemos cumplido?

Darte cita previa en un maximo de
48 horas

Si damos citas en 48 horas o menos en 9 de cada
10 casos

Atenderte de forma personalizada,
con un lenguaje claroy
explicaciones faciles de entender

Si en la encuesta de satisfaccion tenemos una
nota minima de 8 puntos sobre 10 en la
claridad y comprension de las explicaciones

Darte respuestas concretas a sus
gestiones

Si en la encuesta de satisfaccion tenemos una
nota minima de 8 puntos sobre 10 en la
claridad de las respuestas

Realizar tus gestiones
correctamente

Si en la encuesta de satisfaccion 8 de cada 10
personas estan satisfechas y tenemos una nota
minima de 8 puntos sobre 10 en la eficacia de
la gestion

Atender siempre con respeto,
amabilidad y trato cercano

Si en la encuesta de satisfaccion tenemos una
nota minima de 8 puntos sobre 10 con el trato
recibido

Contar con espacios de atencién
adecuados que garanticen su
confidencialidad

Si en la encuesta de satisfaccidon tenemos una
nota minima de 8 puntos sobre 10 en los
espacios de atencion

2. Servicio de tramitacion de solicitudes:

Nos
comprometemos a:

cComo
sabemos si
hemos cumplido?

Ofrecerte informacion util y
ayudarle a rellenar los impresos

Si en la encuesta de satisfaccion tenemos
una nota minima de 8 puntos sobre 10 en
informacion y ayuda recibidas

BIDEBI BASAURI
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3. Alquiler rapido de viviendas ASAP:

Nos
comprometemos a:

cComo
sabemos si
hemos cumplido?

Ayudarte a alquilar tu vivienda en
maximo 1 mes

Si 9 de cada 10 viviendas se alquilan en ese
plazo

4. Acceso rapido a la vivienda ASAP:

Nos
comprometemos a:

¢cComo
sabemos si
hemos cumplido?

Darte las llaves de la vivienda en
maximo 1 mes

Si en 9 de cada 10 casos la persona que alquila
recibe las llaves en ese plazo

5. Resolver problemas en viviendas ASAP:

Nos
comprometemos a:

cComo
sabemos si
hemos cumplido?

Si tienes un problema en tu
vivienda alquilada, te ayudamos a
solucionarlo

Si en la encuesta de satisfaccion tenemos
una nota minima de 8 puntos sobre 10 en
informacion y ayuda recibidas

¢ Qué hacemos si no cumplimos algun compromiso?

Si por algun motivo no podemos cumplir estos compromisos (por
causas internas o externas), actuaremos para solucionarlo cuanto
antes y no perjudicarle.

Nuestro personal se encargara de que el servicio vuelva a la
normalidad lo antes posible.



;Donde publicamos los resultados y cambios?

Todos los anos publicamos:
m Las modificaciones de esta Carta de Servicios.

m Los resultados del cumplimiento de nuestros
compromisos.

Puede consultar esta informacion en nuestra web:
bidebi.basauri.eus en el apartado Sistema de Calidad.

cComo puedes participar en esta Carta de Servicios?

Queremos mejorar continuamente. Puedes colaborar:

m Enviando sugerencias al correo:
info.bidebi@basauri.eus

m Comentando sus ideas en los contactos o reuniones con
nuestro personal.

m A través de nuestra web:
https://bidebi.basauri.eus en el apartado Contacto.

m Participando en encuestas de satisfaccién y estudios de
expectativas.

BIDEBI BASAURI
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cDonde puede presentar sus quejas o sugerencias?
Si tiene alguna queja o sugerencia:

m Puede escribir al canal de denuncias (e-mail):
compliancepenal.bidebi@basauri.eus

m Presentar la hoja de reclamaciones en nuestras oficinas.

m A través de nuestra web:
https://bidebi.basauri.eus en el apartado Contacto.

Nos comprometemos a responder al TODAS las quejas y
sugerencias en un plazo maximo de 7 dias.

Si no podemos contestar en ese plazo, le informaremos de que su
solicitud esta en curso y le daremos una nueva fecha de respuesta.

DONDE ESTAMOS Y COMO LLEGAR:

m Direccion: Avda/ Lehendakari Agirre, 61. 48970, BASAURI
m Teléfono: 946 073 021

m Email: info.bidebi@basauri.eus

m Horarios de atencion:
e Teléfono: Lunes a viernes de 8:30 a 14:30
e Presencial con cita previa: Lunes a viernes de10:00 a 14:00
e Cerrado:Dias festivos

m Medios de transporte:
e Metro Bilbao, Linea 2, estacion de Ariz, salida Nagusia
e Bizkaibus, parada Agirre Lehendakari 72, Ariz Dorretxea

Y si puede... jmejor venir andando!


mailto:info.bidebi@basauri.eus
https://bidebi.basauri.eus
mailto:compliancepenal.bidebi@basauri.eus
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